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Abstract 
The purpose of this research is to design a customer relationship management information 
system based on web PT.Lematang Palembang to solve problems with the dissemination of 
information and service to customers. The research methodology used by the authors are 
iterative methods. Which had a few stages of the first phase of the survey system, the 
second stage of the analysis system using the PIECES framework, the third stage of system 
design by using models that describe the data flow system, and ERD identifies the user 
interface and data interface design, the fourth stage of the manufacturing system 
Dreamweaver CS3 and using XAMPP, the fifth stage of the implementation of the 
proposed system, the sixth stage of life cycle maintenance of the system so that the system 
remains useful, productive and optimal. The analysis and design of the system is expected 
to facilitate PT. Lematang in disseminating information to its customers and provide 
convenience for customers in the process of filing and renewal leases heavy equipment. 
Key Words : Customer Relationship Management Web Based, Iterative, Dreamweaver 
CS3, XAMPP, Project Management. 
 
  
Abstrak 
Tujuan  dari penelitian ini adalah merancang sistem informasi manajemen hubungan 
pelanggan yang berbasis web pada PT.Lematang Palembang untuk mengatasi 
permasalahan pada penyebaran informasi dan pelayanan kepada pelanggan. Metodologi 
penelitian yang digunakan oleh penulis adalah  metode iterative. Dimana mempunyai 
beberapa tahapan yaitu tahap pertama survey sistem, tahap kedua analisis sistem dengan 
menggunakan kerangka PIECES, tahap ketiga desain sistem dengan menggunakan model-
model sistem yang menggambarkan aliran data, dan antar muka pengguna ERD 
mengidentifikasi data dan rancangan interface, tahap keempat pembuatan sistem dengan 
menggunakan Dreamweaver CS3 dan XAMPP, tahap kelima implementasi sistem yang 
diusulkan, tahap keenam pemeliharaan sistem agar siklus hidup sistem tetap berguna, 
produktif dan optimal. Hasil analisis dan perancangan sistem ini diharapkan mampu 
mempermudah PT . Lematang dalam penyebaran informasi kepada pelanggannya dan 
memberi kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan proses pengajuan dan perpanjangan 
sewa alat berat.  
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Kata Kunci : Manajemen Hubungan Pelanggan Yang Berbasis Web, Iterative, 
Dreamweaver CS3, XAMPP, Pengelolaan Proyek. 
 
 
 
PENDAHULUAN 
 
PT. Lematang yang terletak Jalan Letkol Iskandar No 451 E Palembang, 
merupakan perusahaan yang bergerak dibidang supplier dan contractor alat - alat berat. 
PT. Lematang dipimpin oleh seorang Direktur Utama yang bernama  Djulie Susanto dan 
seorang Direktur yang bernama Herry. Pendirian PT. Lematang berawal dari inisiatif untuk 
mendirikan perusahaan yang bergerak dalam bidang penyewaan alat-alat berat yang dilihat 
sebagai peluang bisnis yang cukup menjanjikan. 
Informasi merupakan sumber daya konseptual yang sangat penting dalam setiap 
organisasi terutama dalam hal membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Tidak 
semua perusahaan menyadari akan pentingnya kualitas informasi yang harus disediakan 
untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Hal ini bisa terjadi akibat banyaknya aspek 
kepuasan pelanggan yang harus dipenuhi sesuai dengan karakter perusahaan dan karakter 
pelanggan itu sendiri.  
CRM (Customer Relationship Management) merupakan suatu  manajemen yang 
secara khusus membahas teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggannya dengan tujuan meningkatkan nilai perusahaan di mata para pelanggannya. 
Tujuan utama dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan 
profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan (behavior) 
pelanggan dan menjaga agar pelanggan tetap loyal terhadap perusahaan. 
Permasalahan yang terjadi di PT. Lematang adalah kurangnya informasi dan 
pelayanan kepada pelanggan. Perkembangan perusahaan harus diimbangi dengan adanya 
pemanfaatan teknologi untuk membina hubungan yang baik dengan pelanggan dalam 
mempermudah pelanggan dalam bekerjasama dengan perusahaan. 
Dari uraian informasi diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian agar 
mengetahui lebih dalam tentang pelayanan dan informasi yang diberikan oleh PT. 
Lematang. Dengan melakukan analisis terhadap kebutuhan sistem informasi serta membuat 
suatu aplikasi yang dapat membantu perusahaan dalam mempermudah pelanggan dalam 
mengakses riwayat kerjasama yang pernah atau sudah di lakukan. Layanan ini diberikan 
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agar pelanggan menjadi loyal terhadap PT. Lematang yang kami tuangkan dalam bentuk 
skripsi dengan judul ”MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN UNTUK 
PELAYANAN PENYEWAAN ALAT BERAT PADA PT. LEMATANG”. 
 
 
METODOLOGI 
 
A. Metode Kegiatan 
Metode yang digunakan adalah metode observasi dengan menggunakan 
pengamatan secara langsung di lapangan. Data yang diambil dalam kegiatan ini adalah 
data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari pengamatan dan wawancara 
langsung dan data sekunder diperoleh dari studi pustaka. 
 B. Metode Pengembangan Sistem 
Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah metode iterative. Yang 
memiliki beberapa tahapan yaitu survey sistem, analisis sistem, deain sistem, 
pembuatan sistem, implementasi sistem, dan  pemeliharaan sistem. 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
I.    Analisis Sistem 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
PT. Lematang didirikan pada tanggal 28 Agustus 1987 berdasarkan pada Akte 
Notaris Robert Tjahjaindra, SH No.91 dengan lokasi perusahaan yang beralamat di Jl. 
Letkol Iskandar No. 451 E, telepon: (62-711) 311405,  fax: (62-711) 312406 
Palembang 30124 Indonesia. PT. Lematang dipimpin oleh seorang Direktur Utama 
yang bernama  Djulie Susanto dan seorang Direktur yang bernama Herry. Alat-alat 
berat yang disewakan perusahaan ini antara lain, seperti Bulldozer, Excavator, 
Chainsaw, Power Scraper, Grader, Bucket Whell Exavator, Power Shovel, Wheel 
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Loader, Dump Truck, Tandem Roller, Asphalt Finisher, Pneumatic Roller, dan lain-
lain. 
B. Analisis Permasalahan 
Untuk memecahkan masalah yang muncul pada perusahaan ini, penulis 
menggunakan kerangka pemecahan masalah dengan kerangka PIECES. 
Tabel 1 Kerangka PIECES 
P Performance. 
Membutuhkan waktu ± 2 hari bagi pelanggan yang ingin menyewa dan 
memperpanjang kontrak sewa. 
I Information 
Lambatnya penyebaran informasi kepada pelanggan sehingga informasi 
yang diterima oleh pelanggan tidak up to date 
E Economics 
a. Besarnya biaya promosi yang dikeluarkan untuk mencetak brosur dan 
katalog. 
b. Biaya telepon untuk menghubungi pelanggan untuk promosi alat-alat 
baru. 
C Control 
a. Kesalahan pemasukan data dapat terjadi yang menyebabkan data 
menjadi tidak akurat dan redundant 
b. Kurangnya keamanan data-data yang telah disimpan. Data yang 
disimpan masih dalam bentuk file Microsoft office excel yang 
sewaktu-waktu dapat hilang ataupun corrupt akibat ancaman virus. 
E Efficiency 
Karena informasi diberitahukan pada waktu yang lama, sehingga banyak 
pelanggan yang kurang memperhatikan jadwal pelayanan atau bahkan 
membatalkan penyewaan dan beralih ke perusahaan lain. 
S Service 
Lamanya pemberitahuan mengenai persetujuan penyewaan sehingga 
terdapat pelanggan yang membatalkan penyewaan. 
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C. Analisis Kebutuhan 
Penulis menggunakan diagram use case untuk menganalisis informasi persyaratan 
yang cukup untuk mempersiapkan model yang mengkomunikasikan apa yang diperlukan 
perspektif pengguna, tetapi bebeas dari detail spesifik tentang bagaimana sistem akan 
dibangun dan diimplementasikan. Adapun diagram use case PT. Lematang dapat dilihat 
pada gambar berikut : 
Admin
Pelanggan
 Member
Pelanggan Non
 Member
Subsistem Penyewaan
Subsistem Data Pelanggan
Subsistem Berita
Subsistem Komentar
Subsistem Alat
Meliihat Data Alat
Mengubah Data Alat
Menambah Data Alat
Subsistem Pegguna
Login
Ubah Password
Mengubah Pengajuan Sewa Alat 
Menambah Pengajuan Sewa Alat 
Mengubah Penyewaan Alat
Melihat Pengajuan Sewa Alat 
Menambah Pengajuan 
Perpanjangan Sewa
Melihat Data Alat yang 
Disewakan
Menambah Data Pelanggan
Mengubah Data Pelanggan
Melihat Data Pelanggan
Menambah Komentar
Menghapus Komentar
Melihat Komentar
Menambah Berita
Menghapus Berita
Melihat Berita
Menghapus Data Alat
Mengubah Berita
Mengubah Pengajuan 
Perpanjangan Sewa Alat
Melihat Pengajuan Perpanjangan 
Sewa Alat
Mengubah Perpanjangan Sewa 
Alat
Melihat Kontrak yang Sedang 
Berjalan
Riwayat Kerjasama
Gambar 1 Use Case Sistem yang Diusulkan untuk PT. Lematang 
 
D. Rancangan Sistem 
1. Rancangan sistem logis 
1.1 Model Proses 
Model proses digunakan untuk mendokumentasikan struktur dan aliran data 
melalui proses sistem atau logika, kebijakan, dan prosedur yang akan 
diimplementasikan oleh proses sistem. 
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1.1.1 Diagram Konteks 
Diagram konteks sistem dibuat untuk menentukan lingkup proyek awal. 
Diagram Kontek yang diusulkan dapat dilihat pada gambar berikut: 
Admin
Sistem Manajemen 
Hubungan Pelanggan untuk 
Pelayanan pada 
PT. Lematang 
Data_alat_yang_dihapus
Data_Alat_baru
Data_alat_yang_dicari
Pencarian_valid
Password_admin_baru
Data_penyewaan_alat_yang_diubah
Data_perpanjangan_sewa
Validasi_pengajuan_perpanjangan_sewa
Data_perpanjangan_sewa_yang_diubah
Konfirmasi_Login
Login_Admin
Member
Data_komentar_baru
Data_permohonan_sewa
Data_alat_yang_diubah
Login_member
Rincian_komentar
Data_komentar_yang_diubah
Data_komentar_baru
Data_komentar_yang_dihapus
Data_pelanggan_baru
Data_pelanggan_yang_dicari
Pencarian_valid
Data_pelanggan_yang_diubah
Data_berita_baru
Konfirmasi_login
Rincian_berita
Kriteria_riwayat_kerjasama
Data_pengajuan_sewa_baru
Data_pengajuan_sewa_yang_diubah
Data_berita_yang_dihapus
Data_berita_yang_diubah
Kriteria_riwayat_kerjasama
Rincian_berita
Rincian_komentar
Data_komentar_baru
Rincian_berita
Rincian_komentar
Validasi_pengajuan_sewa
Data_penyewaan_alat
Data_pengajuan_perpanjangan_baru
Data_pengajuan_perpanjangan_yang_diubah
Kriteria_kontrak_yang_sedang_berjalan
Konfirmasi_e-mail
Non Member
 
Gambar 2 Diagram Konteks yang Diusulkan 
 
1.2 Rancangan Antarmuka 
Website yang dirancang untuk PT. Lematang ini memiliki tampilan awal 
sebagai berikut : 
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Gambar 3 Tampilan Website PT. Lematang 
 
1.3 Rancangan Implementasi 
1.3.1 Kebutuhan Perangkat Keras dan Lunak 
Perangkat keras yang dibutuhkan adalah sebagai berikut : 
a. Processor Intel® Core™2  
b. Memory  minimal 2 GB 
c. Hard Disk 500 GB 
d. Mother Board yang mendukung Processor yang  digunakan. 
e. Monitor LCD  18.5” 
f. Keyboard, Mouse  
g. UPS 
Perangkat Lunak yang dibutuhkan adalah sebagai berikut : 
a. OS Windows XP Profesional 
b. browser yang mendukung. 
c. XAMPP 
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d. Macromedia Dreaweaver CS5 
e. Microsoft Office 2007 
1.3.2 Kebutuhan Sumber Daya Manusia 
Sumber daya manusia yang dibutuhkan untuk menjalankan sistem 
adalah administrator yaitu staff admin yang bertugas untuk menginput data 
yang perlu diinput dari dokumen serta menyiapkan data yang diperlukan oleh 
pimpinan. 
1.3.3 Jadwal Implementasi 
 Sesuai dengan metodologi Iterasi yang digunakan maka konstruksi 
dan implementasi sistem penyewaan berbasis website pada PT. Lematang 
akan ditunjukkan pada gabar berikut: 
 
Gambar 4  Jadwal Implementasi Sistem pada PT. Lematang 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
 Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah diselesaikannya 
Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan Untuk Pelayanan Alat Berat Pada PT. 
Lematang antara lain sebagai berikut : 
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1. Website ini memberi kemudahan bagi perusahaan untuk memberikan informasi 
kepada pelanggan mengenai service dan alat berat dan alat berat yang 
dibutuhkan. 
2. Dengan adanya website ini memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam 
mengakses riwayat kerjasama yang pernah atau sedang berjalan. 
3. Dengan adanya fitur komentar di dalam website ini perusahaan dapat 
menerima masukan informasi mengenai keluhan yang dialami oleh pelanggan 
4. Dengan adanya website ini pelanggan dapat melakukan pengajuan sewa alat 
dan pengajuan perpanjangan sewa alat secara online sehingga respon yang 
diterima lebih cepat. 
 
Saran 
 Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk dapat 
menunjang keberhasilan Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan Untuk 
Pelayanan Alat Berat Pada PT. Lematang antara lain sebagai berikut ini. 
1. PT. Lematang disarankan untuk mengimplementasikan aplikasi ini guna 
mendukung proses  pelayanan pelanggan yang mudah dan lebih baik. 
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. PT. Lematang perlu memberikan sosialisasi kepada pelanggan mengenai 
website yang telah dibuat dan pelanggan dapat melakukan layanan pengajuan 
sewa alat dan pengajuan perpanjangan sewa alat di website milik PT. 
Lematang 
4. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak diharapkan.  
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5. Melakukan pemeliharaan secara berkala untuk perangkat lunak (software) dan 
perangkat keras (hardware). 
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